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ЦИФРОВА ТРАНСФОРМАЦІЯ  
БІЗНЕС-МОДЕЛІ РОЗДРІБНОЇ ТОРГІВЛІ 
Цифровізація економіки, що активно відбувається сьогодні в 
Україні, певною мірою «торкнулася» всіх сфер бізнесу. Його 
суб’єкти, націлені на тривалий успіх і розвиток, змушені прий-
мати виклики сучасної економіки – лише так вони можуть стати 
лідерами. Допомогти їм в цьому може цифрова трансформація. 
В світі бізнесу є вислів: «Компанії бувають швидкими або 
мертвими». За умов цифрової економіки це твердження стає ще 
більш актуальним: якщо не використовувати в бізнесі можли-
вості технологій, не адаптуватися до шаленного темпу й особли-
востей ведення бізнесу, не можна конкурувати з тими, хто вже 
це робить. 
А тому, щоб бути успішним, потрібно бути швидким і гнуч-
ким: змінюватися не тоді, коли є можливість, а коли є потреба. 
Цифрова трансформація бізнес-процесів спрямована на те, 
щоб оперативно ухвалювали рішення, блискавично адаптували 
роботу до вимог поточного моменту та задовольняли потреби 
клієнтів [3]. 
Тиск на роздрібну мережу постійно росте. Про це яскраво 
свідчить той факт, що Інтернет-продажі випередили офлайн ще 
в 2018 році (понад 56 % покупок здійснено онлайн), а мобільні 
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телефони є головним інструментом для здійснення покупок (так 
стверджує 34 % покупців). Покупці все більше віддають пере-
вагу тому, щоб мати один досвід по всіх доступних каналах 
(суб’єкти бізнесу з омніканальною стратегією зберігають 
близько 89 % клієнтів) і знають значно більше про товар, чим 
персонал (так вважає 61 % адміністраторів магазинів). Актуаль-
ною стає персоналізація в будь-якій точці дотику з брендом 
(47 % цифрових клієнтів прагнуть мати постійний індивідуаль-
ний споживчий досвід при переході між різними каналами) [2]. 
Цифрова трансформація безсумнівно супроводжує бізнес-
моделі роздрібної торгівлі у відповідь на очікування нового 
споживчого попиту. Відтак, ланцючок цифрової трансформації, 
має вигляд: 
Пошук товару по типу/характеристиці  вивчення пропозицій в мережі 
Інтернет  огляд відгуків  відвідування магазину  порівняння цін через 
додатки агрегаторів  отримання онсультацій і рекомендацій від продавців 
 покупка і оплата  доставка  сервісні послуги (збір, підключення, 
налаштування)  використання товару  виникнення проблем  ввернення в 
контакт-центр  вирішення проблеми в магазині/онлайн  зворотній зв’язок 
продавця/виробника  обговорення в соціальних мережах  отримання 
індивідуальних пропозицій/рекомендацій  обдумування наступних покупок 
Із зазначеного стає зрозумілим, що новий підхід до бізнес-
моделі роздрібної торгівлі дозволяє: проводити значно більше 
часу з покупцем, а не за комп’ютером; передбачати очікування 
покупців; суттєво зменшувати капітальні та операційні витрати; 
збільшувати частку ринку і ріст продажу; надавати всебічне та 
глибоке вирішення проблем через різні доступні канали зв’язку 
(сайти, мобільні додатки, соціальні мережі тощо). 
За цих умов, партнером майбутнього для роздрібної торгівлі 
може стати SMART business, що надає консультаційні послуги 
по вибору, розробці, навчанню і супроводу ERP та CRM систем, 
а також послуги в сфері впровадження систем управління лінії 
Microsoft Dynamics, Microsoft Dynamics AX, Microsoft Dynamics 
NAV, Microsoft Dynamics CRM для компаній різних форм 
власності, масштабів та галузей (рис. 1) [1]. 
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Рисунок 1 – SMART business – ІТ-рішення  
для сучасного бізнесу в Україні та світі 
Здійснення бізнесу на основі функцій Microsoft Dynamics 
CRM дає низку мереваг, серед яких: можливість навчання (на-
дання матеріалів, екзаменування, аналіз кращого досвіду), отри-
мання покупцями досвіду (оцінювання досвіду покупок, форму-
лювання висновків, вирішення задач), вимірювання бізнесу (ста-
тистика продажу, маркетингові компанії), мультиканальність 
(цифрові канали, телефонія), мотивація (особисті цілі, командні 
задачі). 
Найбільше задоволення для сучасних покупців – індивідуаль-
ний купівельний досвід, якого можна досягти: використовуючи 
технології, що підказують найкращі подальші дії; постійно 
аналізуючи поведінку, відгуки і семантику клієнта, пропонуючи 
нові товари та послуги; надаючи покупцям цифрового поміч-
ника для прийняття рішення й скорочення циклу покупки [2]. 
Підвищення лояльності покупців через омніканальний спо-
живчий досвід сприяє нарощуванню їх безцінного досвіду в 
офлайн і цифрових каналах, росту задоволеності клієнтів завдя-
ки однаковим крос-канальним транзакціям, підвищує конверцію 
через індивідуальний підхід. 
Персонал суб’єктів бізнесу може створити для покупців 
унікальний досвід шляхом: 
1. Створення теплової карти на основі поведінки в магазині й 
адаптації її для збільшення конверсії і продажу. 
SMART 
business 
понад 10 років 
успішно працює 
на ІТ-ринку 
 
понад 600 
компаній-клієнтів 
 
послуги в більш як 60 
країнах світу 
понад 200 
кваліфікованих  
ІТ-спеціалістів 
7 золотих компетенції 
Microsoft 
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2. Оптимізації простору на полицях з актуальними цінами та 
промо. 
3. Інформування співробітників, що у покупців є запитання 
чи сумніви щодо товару/послуги. 
В свою чергу, це дозволить удосконалити (перетворити, 
адаптувати) товари/послуги, щоб створити нову цінність для 
покупців: помічати і визначати їх уподобання з різних джерел та 
пропонувати найбільш прийнятні товари зі складу; дати можли-
вість їм випробовувати, моделювати та підбирати товар у місці 
покупки; агрегувати й аналізувати наміри по всій «воронці 
продажу» для точкового налаштування шляху покупця. 
Отже, цифрова трансформація бізнес-моделей роздрібної 
торгівлі забезпечує зростання лояльності покупців через омні-
канальний досвід; дозволяє співробітникам надавати популяр-
ний сервіс; спрощує щоденну рутинну роботу; дає змогу управ-
ляти стратегічним плануванням і мерчандайзингом; забезпечує 
інтеграцію з управлінням ланцюжком поставок; уніфікує бізнес-
процеси за різними каналами зв’язку (веб-сайти, каталоги, мо-
більні додатки, контакт-центри, соціальні медіа тощо). 
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